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前言

本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中华人民共和国文化和旅游部提出。

本文件由全国剧场标准化技术委员会（SAC/TC 388）归口。

本文件起草单位：国家大剧院、中国艺术科技研究所。

本文件主要起草人：宫吉成、杨洪杰、陈淑华、李金梅、张素贤、马韵彤、王子恒、张赛、王子腾、曲悦、陈春辉、孙鹏、杨曾阳、张欣颖、那满宇、徐杰、汲程。 

引言

随着国家文化事业的大发展、大繁荣，弘扬中华优秀传统文化、开展中外文化艺术交流的表演艺术百花齐放，在各类剧院、剧场等演艺机构中不断精彩演出。规范的剧场场务服务，能够为观众营造优质的观演环境，为艺术家创造良好的演出状态，进而不断提升人民的艺术欣赏水平和艺术素养。目前国内没有剧场场务服务的相关标准，建立统一的剧场场务服务标准对规范剧场服务具有重要意义。

剧场场务服务指南

1　 范围
本文件为剧场提供了观众服务、演职人员服务、场务人员管理、安全管理、服务评价等方面的指导。

本文件适用于专业剧场、音乐厅等演出场所，其他类型剧场、可进行公开性文艺演出的其他演出场所可参照执行。

2　 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
WH/T 59-2013  演出场馆设备技术术语  剧场

WH/T 77-2016 舞台管理导则
3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

剧场  theater

设有观众厅、舞台、技术用房和演员、观众等用房及专用设施，适用于舞台表演的观演建筑。

[来源：WH/T 59-2013，2.1.2，有修改]
3.1.1

观众厅  auditorium
设有观众席、供观众观看演出，安装有演出设备的空间。

[来源：WH/T 59-2013，2.2.1]
3.1.2

存衣处  cloak room

观众寄存外套、帽子、雨具、箱包等物品的场所。

[来源：WH/T 59-2013，2.5.4]
3.1.3

问讯处  information

为观众提供咨询服务的场所。

[来源：WH/T 59-2013，2.5.5]
3.1.4

舞台  stage 
剧场专用演出区域的总称。

[来源：WH/T 59-2013，2.3.1.1]
3.1.5

后台  backstage

剧场内的演出用房、技术用房、辅助用房等以及相关区域的总称。

注：本文件所涉及的后台区域仅包括候场区、抢装室、化装室等演出用房，排练厅、琴房等辅助用房。

[来源：WH/T 59-2013，2.4.1，有修改]
3.1.6

候场区  stand-by area

演员登台表演前等候上场的区域。

[来源：WH/T 59-2013，2.4.1.1]

3.1.7

抢装室  quick change room
演员在表演换场间隙快速更换服装、改变化装的房间或区域。

[来源：WH/T 59-2013，2.4.2.5]

3.1.8

化装室  dressing room
演员表演前化装和演出结束后卸装使用的房间。

[来源：WH/T 59-2013，2.4.2.2]

3.1.9

排练厅  rehearsal room
供演员排练节目的房间。

[来源：WH/T 59-2013，2.4.4.2]

3.1.10
琴房  practice room，the piano room
满足一定的声学条件，一般都安放有钢琴（或其他乐器），供声乐演员或演奏员等人进行练习的房间。

[来源：WH/T 59-2013，2.4.4.3]

场务服务  theater services
在剧场的观众厅、检票处、存衣处、问询处及后台区域内，为观众、演职人员提供与演出活动有关的各项服务工作。

演出活动  performance
围绕舞台艺术表演的全过程活动，包括装台、排练、表演和拆台的一系列活动组合的总称。
排练  rehearse
剧目正式演出前，演职人员的排演练习。

观众  audience
观看演出的人。
演出单位  performance company
使用剧场进行演出相关活动的团体单位。

演职人员  cast and crew
使用剧场开展表演活动的表演团体、演出经纪机构、个人演员或其他组织与个人等。

[来源：WH/T 77-2016，3.5，有修改]

场务人员 theater service crew
从事场务服务[3.2]工作的人。
4　 总则

剧场场务服务宜遵循现代化、专业化、人性化的工作原则，为观众和演职人员营造文明、舒适、安全、有序的观演和候场环境。

剧场场务服务宜建立符合剧场特点的服务机制、服务标准和服务流程。

剧场场务服务宜根据不同的演出艺术门类、观众群体、演职人员开展相应的工作。

场务人员宜保持良好的工作状态，满足观众、演职人员现场的合理需求。

场务人员宜做好安全管理和应急处置，并制定相应预案，及时化解矛盾风险，维持好现场秩序。

5　 观众服务
通则

剧场制定“观众服务规范”，对引导、验票、寄存、观演现场以及特殊观众服务等做出阐述或建议是十分必要的。

引导服务

“观众服务规范”对观众问询时可能涉及的内容进行标准化解答提出要求，其中需要考虑的因素有：

a） 对剧场宜设置问询处，并配置相应的场务人员做出阐述；

b） 对场务人员掌握剧场内与观众需求相关的设备设施信息、演出信息，耐心听取观众问询后做出简洁、准确、规范、快速引导进行阐述；

c） 对剧场宜为观众提供节目单等相关演出内容的介绍信息提出建议。

验票服务
“观众服务规范”对验票服务涉及的各项内容进行明确详细的阐述，其中需要考虑的因素有：

a）对场务人员为观众提供高效、便捷、准确的验票服务，引导观众快速进入剧场做出阐述；

b) 对场务人员宜做好不符合验票要求的观众的解释和服务工作提出建议。

寄存服务
“观众服务规范”对寄存的物品类别、保管时限、保管方式、安全监控、安全检查等进行详细阐述，并要求告知观众，其中需要考虑的因素有：

a) 对场务人员宜提供细致、周到的寄存服务，确保观众物品的安全、完好提出建议；

b) 对要在相对独立、方便观众存取且处于安全监控设备完全覆盖区域的存衣处开展寄存服务做出阐述；

c) 对寄存服务明示不予寄存的物品种类，并对观众做好解释性工作做出明确阐述；

d) 对寄存物品通过必要的安全检查做出阐述；

e) 对寄存处宜开展失物招领服务提出建议。

观演现场服务

“观众服务规范”对观众进入观众厅的验票、领位、演出秩序维护、观演礼仪普及等做出阐述，其中需要考虑的因素有：

a） 对场务人员为观众提供准确、高效的验票及领位服务做出阐述；

b） 对场务人员宜提示观众各项观演注意事项提出建议；

c） 对场务人员做好现场观众服务，做好迟到观众及中途离/返场观众的引导，及时制止调换座位、大声喧哗等影响观演秩序的行为，营造良好观演环境做出阐述；

d） 对场务人员做好剧场内经批准或授权进行的摄影、摄像等工作的服务与管理，避免影响观众观演做出阐述；

e） 对场务人员做好演出散场服务并妥善处理观众遗落物品做出阐述。

特殊观众服务

“观众服务规范”对残疾、老年、儿童和贵宾等特殊观众提供适宜的个性化服务做出阐述，其中需要考虑的因素有：

a) 对剧场提供专用通道，方便特殊观众快速、便捷地验票、寄存物品、进入观众厅做出阐述；

b) 对提供无障碍通道和坐席，满足乘坐轮椅等行动不便的观众观看演出需求做出阐述；

c) 对场务人员做好特殊观众的全流程服务、提供必要的物品物资，如有条件宜提供专人服务提出建议。

6　 演职人员服务

通则
剧场制定“化装室服务”、“排练区域服务”、“其他区域服务”及“候场现场服务”等规范，对做好演职人员服务做出阐述或建议是十分必要的。

化装室服务
“化装室服务规范”对化装室的使用做出详细阐述，其中需要考虑的因素有：

a）对剧场宜根据演出活动需要，提供数量充足且不同规模的单人或多人化装室做出阐述；

    b）对场务人员宜根据演出团体要求，协助其分配化装室，并提供相关服务做出阐述；

c）对场务人员宜确保化装室内设备设施正常使用，以满足不同类别演出的使用需求提出建议。

排练区域服务

“排练区域服务规范”对排练区域的使用做出详细阐述，其中需要考虑的因素有：

a） 对剧场宜提供钢琴、音响等专业设备，以满足不同类别演出的排练需求做出阐述；

b）对场务人员宜根据演出团体需求，合理安排排练厅、琴房等排练用房，并为演出团体排练提供全流程服务做出阐述。

其他区域服务

“其他区域服务规范”中需要考虑的因素有：

    a）对场务人员宜为演职人员提供候场区和抢装室服务，提供相应物品，保障通道畅通做出阐述；

    b）对场务人员宜为演职人员临时办公提供优质的服务提出建议。

候演现场服务

“候演现场服务规范”中需要考虑的因素有：

a）对场务人员宜营造整洁、安静、舒适的演职人员候演环境提出建议；

b）对场务人员宜全程在演出和排练现场服务，尽力满足演职人员临时的合理要求做出阐述；

c）对场务人员宜定期检查后台区域各项设备设施，做好日常维护做出阐述。

7　 场务人员管理

通则

剧场制定“场务人员服务规范”，对人员提供优质、专业的场务服务做出阐述或建议是十分必要的。

服务形象

“场务人员服务规范”对服务形象的阐述，需要考虑的因素有：
a）对场务人员宜保持主动、热情的工作态度，为观众和演职人员提供周到、细致的服务做出阐述；

b）对场务人员宜统一着装，保持端庄、稳重的仪容仪表做出阐述；

c）对场务人员宜在服务时使用标准的语言和行为规范，为观众和演职人员提供优质的服务做出阐述。

服务技能

“场务人员服务规范”对服务技能的阐述，需要考虑的因素有：

a）对场务人员宜具备良好的服务意识、服务技能及相应的艺术知识做出阐述；

b）对场务人员宜接受入职培训及定期业务培训做出阐述；

c）对场务人员宜接受工作考核，不断改进和提升服务水平做出阐述。

8　 安全管理

通则

剧场制定“安全管理规范”，对剧场安全做出阐述或建议是至关重要的。

演出安全

对演出安全做出详细阐述，其中需要考虑的因素有：

a）对密切关注剧场内各类设备设施、观众及演职人员情况，确保演出安全做出阐述；
b）对场务人员提前检查剧场内各项设备设施，具备安全运行的条件做出阐述；
c）对场务人员核验入场观众演出票或工作人员相关证件，进行安全提示，引导其在指定区域就坐或工作做出阐述；
d）对场务人员在演出过程中，做好观众席与舞台区域之间的安全防护做出阐述；

e）对场务人员密切关注可疑人员及物品，并进行妥善处置，降低剧场安全风险做出阐述。

房间安全

对房间安全做出详细阐述，其中需要考虑的因素有：

a）对场务人员做好观众厅、后台等各类房间的日常管理、巡视检查等工作提出建议；

b）对场务人员做好房间使用期间的安全巡视与提示，及时劝阻与制止不符合安全规定的行为做出阐述；
c）对场务人员确定房间具体使用时间，做好房间无人使用时的各类安全工作做出阐述；
d）对场务人员为房间配备足够的安全物品，并定期对房间进行消毒做出阐述。
应急处置

对应急处理做出详细阐述，其中需要考虑的因素有：

a）对剧场制定“应急处置方案”，对各类突发事件的处置做出阐述；
b）对应急处理遵循预作准备、快速反应、沉着应对的原则提出建议；
c）对场务人员遇有突发事件按“应急处置方案”处置，减少突发事件的危害和影响提出建议；

d）对剧场根据疫情情况，制定相应的“防控处置方案”，发现疫情时按方案迅速处置，营造安全的观演环境提出建议。
9　 服务评价

剧场宜建立健全场务服务评价机制，开展服务满意度调查，积极听取观众及演职人员的意见和建议，促进服务水平提升。

服务评价内容宜围绕总体服务质量及服务人员专业能力水平展开。
服务评价情况反馈内容宜作为场务服务工作改进的依据，并及时通过场务人员培训予以改善。
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